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Señores Miembros del Jurado Evaluador, de conformidad con los lineamientos 
técnicos establecidos en el reglamento de grados y títulos de la Escuela de 
Postgrado de la Universidad César Vallejo, presentamos el presente trabajo de 
investigación: “La  Calidad del servicio de transporte público urbano en los 
paraderos del tramo Av. Arequipa - Lima Metropolitana – 2014.”. El mismo que ha 
sido realizado para obtener el Grado de Magister  en Ciencias Empresariales con 
Mención en Gestión Pública. 
 
 La presente investigación tuvo como objetivo: Determinar cómo perciben 
los usuarios la  Calidad del servicio de transporte público urbano en los paraderos 
del tramo Av. Arequipa - Lima Metropolitana – 2014. 
 
 En el trabajo mencionado describimos seis capítulos, en los cuales se 
encuentran: La introducción, el marco referencial, hipótesis y variables, el marco 
metodológico, los resultados y la discusión. Finalizando con  las  conclusiones, 
recomendaciones y referencias bibliográficas. 
 
 Por lo expuesto señores miembros del jurado, recibimos con beneplácito 
vuestros aportes y sugerencias, a la vez deseamos sirva de aporte a quién desea 
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En el  presente trabajo de investigación titulado: “La  Calidad del servicio de 
transporte público urbano en los paraderos del tramo Av. Arequipa - Lima 
Metropolitana – 2014”, se planteó como problema de investigación ¿Cómo 
perciben los usuarios la calidad del Servicio de transporte público Urbano en los 
paraderos del tramo Av. Arequipa - Lima Metropolitana- 2014? Teniendo como 
objetivo general: Determinar cómo perciben los usuarios la calidad del Servicio de 
transporte público Urbano en los paraderos del tramo Av. Arequipa - Lima 
Metropolitana - 2014. 
 
Esta investigación fue un estudio de nivel descriptivo con un diseño No 
Experimental, transeccional en  una muestra de 49 usuarios del transporte 
urbano. Se aplicó la técnica de la encuesta de calidad de servicio y como 
instrumento el cuestionario. 
 
Obteniéndose entre sus conclusiones que los usuarios de transporte 
urbano de la zona de estudio, manifiestan una percepción baja de la calidad de 
servicio del Transporte Público urbano. Sobre la variable calidad de servicio, para 
el 46.9% de encuestados es categóricamente deficiente el nivel de calidad de 
servicio, por otro lado para el 49.0% es suficiente y sólo para el 4.1% de los 
encuestados el nivel es excelente. 
 
Palabra Claves: Calidad de servicio, transporte público urbano, movilidad, 













In the present research work entitled "Quality of urban public transport at bus 
stops stretch Av Arequipa - Lima - 2014.", Was proposed as the research problem 
How users perceive the quality of public transport service Urbano on the 
whereabouts of the section Arequipa Av. - Lima Metropolitana 2014? With the 
general goal: Determine how users perceive the quality of urban public transport 
service in the whereabouts of the section Av Arequipa - Lima - 2014. 
 
This research study was a descriptive level with a non experimental design, 
transactional in a sample of 49 public transport users. Technical survey of quality 
of service and an instrument the questionnaire was applied. 
 
Obtaining among its conclusions that users of urban transport in the study 
area, show a low perception of service quality of urban public transport. On the 
variable quality of service, to 46.9% of respondents it is categorically poor quality 
level of service, on the other hand for the 49.0% is sufficient and only 4.1% of 
respondents the level is excellent. 
 







Quijano (2004) menciona que la calidad del servicio es el cumplimiento de los 
compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo 
(esperado por el cliente) y calidad (condiciones pactadas).   
 
La ciudad dispersa o difusa constituye una forma de asentamiento muy 
exigente en materia de movilidad, difícil de afrontar mediante medios de 
transporte colectivo y que, por tanto, induce al uso intensivo del automóvil privado 
para los desplazamientos o bien introduce importantes fuentes de desigualdad en 
la accesibilidad. Rodríguez y Figueroa (2005) explican lo anterior como el “círculo 
vicioso de la expansión urbana y el transporte” (donde el mayor interés por 
automóviles genera una mayor demanda de infraestructura vial que fomenta la 
expansión urbana. 
 
En este sentido conviene destacar también la gran responsabilidad que 
recae en los gobiernos, quienes a lo largo de estas últimas décadas han realizado 
grandes inversiones en vialidad y han incentivado la construcción de 
infraestructura vial con el objeto de satisfacer en primer lugar la demanda y en 
segundo proporcionar accesibilidad a las ciudades y regiones, favoreciendo 
finalmente la dependencia de los automóviles.  
 
Frente a esta necesidad, se propone a través del siguiente estudio realizar 
un diagnóstico del transporte público urbano en el Tramo de la Av. Arequipa, con 
lo cual se pretende ofrecer una mirada crítica y objetiva del sistema de transporte 
urbano que permita establecer estrategias de acción a corto, mediano y largo 
plazo para mejorar la conectividad y accesibilidad de los centros al Área de Lima 
Metropolitana. 
 
El presente estudio se desarrolla en los siguientes seis capítulos: 
  
El primer capítulo se denomina  Planteamiento del problema en donde se 
halla la realidad problemática, la formulación del problema, los objetivos, la 
xiv 
 
justificación del estudio, los Antecedentes, el marco teórico y la perspectiva 
teórica. 
 
El  segundo capítulo se denomina  Marco referencial en donde se halla  los 
Antecedentes, el marco teórico y la perspectiva teórica. 
 
El  tercer capítulo se denomina Hipótesis y variables que se  refiere al 
planteamiento de  las hipótesis, variables y Operacionalización de las variables. 
 
Como cuarto capítulo tenemos el Marco metodológico, donde se halla el  
tipo  de investigación, población, muestra y muestreo, técnica e  instrumentos de 
recolección de datos, validación de los instrumentos, procedimientos de 
recolección de datos y métodos de análisis e interpretación de datos 
 
Como quinto capítulo tenemos los  resultados, donde se halla la 
presentación de  resultados y la contrastación de las hipótesis.  
 
Como sexto capítulo tenemos la discusión de los resultados. 
 
Finalmente las conclusiones, recomendaciones a las que se ha llegado en 
esta investigación, las referencias bibliográficas y los anexos. 
